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RESUMEN EJECUTIVO  
 
El presente informe tiene como finalidad proponer un Plan marketing para el área 
comercial de Telefónica del Perú, que ahora opera todos sus productos bajo la Marca 
Movistar. Este plan está enfocado en los servicios de telefonía fija e internet, es decir 
en los paquetes Dúos ofrecidos a hogares de la ciudad de Arequipa.   
Después de realizar el análisis situacional de la empresa, es decir el análisis de la 
industria y su ambiente competitivo, así como su situación interna actual. Se realizó 
una investigación de mercados que nos permitió identificar los hogares que cuentan 
con los servicios de telefonía fija e internet, así como que operadores les brindan esos 
servicios, las características que valoran de ellos y la percepción que tienen de la 
empresa Telefónica (Movistar) en Arequipa.   
El análisis situacional y los resultados obtenidos de la investigación de mercados, 
permitieron identificar las principales fortalezas de la empresa como: Telefónica 
(Movistar) tiene mayor cobertura de los servicios de telefonía en internet en la mayoría 
de distritos. En la ciudad de Arequipa tiene una participación de mercado del 65% en 
el servicio de internet y del 77% en el servicio de Telefonía fija y su producto más 
vendido son los Dúos es decir el paquete de telefonía fija e internet. El mercado 
arequipeño lo reconoce como el mejor operador de telecomunicaciones. Además, son 
valorados como sus principales atributos la variedad de productos, y el respaldo 
institucional. En comparación a Claro reconocen que tiene variedad de paquetes, mayor 
intensidad publicitaria y un mayor compromiso con la sociedad.   
Por otro lado, entre las debilidades identificadas que deben reducirse, encontramos que 
los consumidores identifican a Telefónica y Movistar como marcas distintas a pesar 
que todos los servicios de Telefónica ahora están bajo una misma Marca, esto afecta 
su nivel de recordación (64.1%) frente al de Claro (98.6%). Asimismo, se identificó 
que existe cierto rechazo hacia la empresa, y el 26% de los clientes afirma no estar 
satisfecho con el servicio recibido, a comparación de Claro sólo el 2% de sus clientes 
menciona no estar satisfecho.   
Por otro lado, los atributos que no son valorados de Telefónica (Movistar) frente a los 
demás competidores son: Precio y Tecnología. Y con respecto a Claro, los 
consumidores consideran que Telefónica (Movistar) no tiene desarrollados los 
siguientes atributos: mejor atención al cliente, promociones más atractivas y menores 
precios.  
Entre las amenazas que la empresa debe afrontar se determinó como las principales las 
siguientes, ocho de cada diez clientes que cuentan con el servicio de telefonía fija e 
internet, se cambiaría a Claro. Por otro lado, se identificó que sólo el 22,7% de los 
hogares a nivel nacional cuenta con una computadora y en la ciudad de Arequipa el 
88% de los encuestados hace uso de cabinas públicas.    
Con respecto a la competencia, ésta se está tornando agresiva, debido a la fusión de 
Claro con Telmex, que le permite ofrecer los servicios de telefonía fija, internet, 
  
televisión paga y telefonía móvil.   Además, se debe considerar que en la región 
Arequipa, el número de líneas en telefonía fija ha crecido con respecto al 2009 sólo en 
1,7%.  Y en la ciudad de cada 10 personas, sólo 0,7 piensan adquirir el servicio de línea 
fija para el 2012.   
Por último, entre sus oportunidades se identificó que en la ciudad de Arequipa el 61% 
de los hogares aún no cuenta con el servicio de internet. De éstos el 67% tienen niños 
en edad escolar y el 41% tiene la presencia de adolescentes y universitarios.  
Asimismo, el 65% de los hogares que no tienen internet y el 68% de los hogares que 
no tienen telefonía fija, tienen un ingreso menor a S/.1000. A esto se une que el precio 
es uno de los motivos por el cual no se cuenta con el servicio de internet fijo (92%) y 
telefonía fija (40%).    
Por otro lado, al momento de contratar un servicio el 52% de los hogares afirman que 
prefieren que los visiten un fin de semana en la tarde (de 1 a 6p.m.) o un día de la 
semana en el horario de la mañana (de 8 a 1 p.m.). Y los aspectos que valoran al 
momento de contratar el servicio son el precio (80%), la cantidad de minutos (75%) y 
el tiempo de instalación (54%). Asimismo, al contratar el servicio de internet fijo, 
además de los anteriores, se toma en consideración la velocidad del servicio (67%).  
Esta información permitió definir los objetivos que se desean alcanzar a partir de Julio 
del 2012 a Diciembre del 2013, tomando como referencia que según el informe de 
Telefónica al primer trimestre del 2011, se cuenta con un mercado potencial de 162 
368 hogares, que aún no cuentan con los servicios de telefonía básica.  Además, se 
tiene un mercado potencial de 46 207 hogares que aún no cuentan con servicio de 
internet fijo. Entonces se desea capturar el mercado potencial de internet fijo en un 
70.15% y el mercado potencial de telefonía fija en un 50.65%. en el período de Octubre 
2012 a Octubre del 2013.  Así como mejorar la imagen de la empresa y consolidar la 
posición de la misma bajo una misma Marca, en el periodo de Julio 2012 a Diciembre 
del 2013.   
Estos objetivos se centran principalmente en tres grupos o segmentos de clientes: 
Hogares con ingresos menores a 1000 y hogares con presencia de escolares y 
universitarios de ingresos bajos principalmente de los distritos de Mariano Melgar, 
Miraflores, Cayma, Alto Selva Alegre, Socabaya, Cerro Colorado, Arequipa, José Luis 
Bustamante Rivero, Paucarpata, Jacobo Hunter. Y por último en los clientes actuales 
que cuentan con servicios de telefonía fija y/o internet.  
Las estrategias seleccionadas se centran en el desarrollo de un producto dúo económico 
para hogares con ingresos mensuales menores a 1000 soles, así como brindar servicios 
adicionales para hogares de ingresos bajos con presencia de escolares, universitarios y 
para los clientes actuales. Así mismo se plantea ampliar la cobertura del servicio de 
telefonía fija e internet, en zonas de distritos de Arequipa que no cuentan con 
facilidades técnicas. Con respecto a los canales de distribución se plantea, incrementar 
oficinas de atención presencial y direccionar la fuerza de venta proactiva en horarios 
adecuados. Y por último el desarrollo de acciones que permitan consolidar la marca de 
Movistar como una sola y desarrollar una cultura de atención al cliente.  
  
El análisis de los costos y los ingresos que se obtienen al realizar estas estrategias, nos 
muestran que existiría un margen de contribución positivo para los escenarios 
pesimista neutro y optimista, todos estos en un período de recuperación de un año. Pero 
se plantea elegir el escenario Neutro, que se basa en mantener la cantidad de ventas del 
año 2011, lanzando además un producto dúo económico que permitiría capturar un 
mercado potencial no atendido conformado por aquellos hogares de ingresos bajos. Por 
lo explicado anteriormente se define que el plan de marketing comercial es 
recomendable para su implementación.  
  
  
  
ABSTRACT  
This report aims to propose a marketing plan for the commercial area of Telefonica del 
Peru, which now operates all its products under the Movistar brand. This plan focuses 
on the fixed telephony and Internet; it means Duos packages offered to households in 
the city of Arequipa.  
  
After conducting the situational analysis of the company, it means the analysis of the 
industry and its competitive environment and internal situation. We conducted a market 
research allowed us to identify households with fixed telephone services and internet, 
and that operators will provide such services, the characteristics they value them and 
their perception of the company Telefonica (Movistar) in Arequipa.  
  
The situational analysis and the results of market research, helped identify the main 
strengths of the company as Telefonica (Movistar) has more coverage of internet 
telephony services in most districts. In the city of Arequipa has a market share of 65% 
in Internet service and 77% in fixed telephony service and best sellers are the duets 
package, it refers to fixed telephony and internet. The market Arequipa recognized as 
the best telecom operator. They are also valued as its main attributes the variety of 
products, and institutional support. Compared to Claro, they recognize that has a 
variety of packages, increased advertising intensity and commitment to society.  
  
On the other hand among the weaknesses identified to be reduced, we found that 
consumers identify as Telefonica Movistar different brands even though all are now 
Telefónica services under one brand, this affects their level of recall (64.1%) compared 
to Claro (98.6%). It also identified that there is some rejection of the company, and 
26% of customers said not satisfied with the service received, compared with only 2% 
course of their customers are not satisfied mentioned.  
  
  
On the other hand the attributes that are not valued Telefonica (Movistar) compared to 
other competitors are: Price and Technology. And with regard to Claro, consumers feel 
that Telefonica (Movistar) has developed the following attributes: better customer 
service, promotions and lower prices more attractive.  
  
Among the threats facing the company is determined as follows major, eight out of ten 
customers with fixed telephony services and internet, it would change course. In 
addition it was found that only 22.7% of households nationwide have a computer and 
the city of Arequipa 88% of respondents make use of public payphones.  
  
With regard to competition, it is becoming aggressive due to the merger of course with 
Telmex, which allows it to offer fixed telephony services, internet, pay television and 
mobile telephony. In addition we must consider that in the Arequipa region, the number 
of fixed telephone lines has grown over 2009 only 1.7%. And in the city of 10 people, 
only 0.7 considering purchasing the fixed line service this year.  
  
Finally with opportunities identified in the city of Arequipa 61% of households still do 
not have internet service. Of these 67% have school-age children and 41% have the 
presence of teenagers and college students. Also 65% of households have no internet 
and 68% of households without landline, have an income less than S/.1000. Added to 
this is that price is one of the reasons why there is no fixed Internet service (92%) and 
fixed (40%).  
  
On the other hand when you hire a service for 52% of households say they prefer that 
a weekend visit in the afternoon (from 1 to 6 pm) or day of the week between the hours 
of the morning ( 8 to 1 pm).And they value aspects when hiring the service are price 
(80%), the number of minutes (75%) and installation time (54%). In addition to hiring 
the fixed Internet service in addition to the above, taking into consideration the speed 
of service (67%).  
  
This information allowed us to define the objectives to be achieved from July 2012 to 
December 2013, with reference to the report of Telefonica the first quarter of 2011, 
there is a potential market of 162,368 households, not yet have basic telephone 
services. It also has a potential market of 46 207 households that still do not have 
internet service fixed.  
  
So you want to capture the market potential of the Internet in a 70.15% fixed and the 
potential market for fixed telephony in a 50.65% in the period October 2012 to October 
  
2013. And improve corporate image and strengthen the position of the same under the 
same brand, in the period from July 2012 to December 2013.  
  
These objectives focus on three main customer groups or segments: Households with 
income less than 1000 and households with school and university students mainly low-
income district of Mariano Melgar, Miraflores, Cayma, Alto Selva Alegre, Socabaya, 
Cerro Colorado , Arequipa, Jose Luis Bustamante Rivero, Paucarpata, James Hunter. 
And finally in the current customers who have fixed telephone services and / or 
internet.  
  
The selected strategies focus on product development for economic duo households 
with monthly incomes of less than 1000 suns, and provide additional services to low 
income households with the presence of schools, universities and for existing 
customers. This work also considers extending the coverage of fixed telephony and 
Internet, in areas of Arequipa districts that do not have technical facilities. With regard 
to distribution channels arises, increase attendance and service offices direct the 
proactive sales force at convenient times. And finally the development of actions to 
consolidate the Movistar brand as one and develop a culture of customer service.  
  
The analysis of costs and revenues that are obtained by performing these strategies, we 
show that there would be a positive benefit to neutral and pessimistic scenarios 
optimistic, all these in a recovery period of one year. But choosing the scenario arises 
Neutral, which is based on maintaining the number of sales in 2011, launching a 
product duo also economic potential would capture a market composed unattended 
low-income households. As explained previously defined the marketing plan is 
recommended for implementation 
